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Carta de Solicitud de Practicas

Guatemala, 08 de febrero 2024
COORDEPSLOZ-2024

Lbc. Juan José Méndez Farfin
Banco de Desarrollo Rural, 5.4
Presente

Reciba un cordial salude por parte de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de
Guatemnala.

A través de la presente se extiende la solicitud para autorizar el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en Ciencias de
la Comunicacidn delfla estudiante: Erlea Aracell Orazes Zdn con  nimers de registro  académico 200614072 v carné
1962685910101 manifestd el deseo de realizar su prictica profesional en su prestigiosa institucidn y para tal efecto se requiere
lo siguiente:

1. Extender una carta de aceptacidn en papel membretade, firmado v sellado,

i, Proporcienar apoyo alfla estudiante en lo referente a proveer informacidn y auterizacian para actividades progpias
del programa,

3. Asignar a un representante que lzbare en la empresafinstitucion como responsable directo del/la estudiante
practicante.

4, Brindar al estudiante la apertura gue le permita desarrollar cada una de las fases del EPS de Licenciatura en
Clencias de la Comunicacian (Diagndstico, Plan y Ejecucion de un proyecto de comunicacion).

5, Awtorizar que 2l/la estudiznte incluya toda la informacion que se derive del presente Ejercicio Profesional
Supervisado a trawés de un documento de informe final (IFEPS) el cual serd publicado en las instancias que
corresponde (Biblotecas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, Biblioteca de ka Escuela de Clencias dela
Comunicacidn "Flavio Herrera®, colegio de Humanidades, asl como una copla interna en la Coordinacidn del EPS de
Licenciztural.

6. Autorizar que se supervise |a practica profesional por parte de los docentes superisores.

Arentamente,
"I ¥ ENSERNAD A TODOS"

M,F;.. Luis Pedroza
Coordinador EPS de Licenciatura
Cel. 42178224 | 55028866



Carta de Aceptacion de Practicas

BANRURAL
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Guatemala 22 de febrero de 2024

M.A. Luis Pedroza

Coordinador EPS de Licenciatura
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad San Carlos de Guatemala

Estimado M.A. Pedroza:

De manera atenta me dirijo a usted para confirmar que la colaboradora Erica Araceli Orozco Zun,
se le ha autorizado realizar su Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion, en la Gerencia de Administracion de Riesgos del Banco de Desarrollo Rural, S.A.,
por lo que la persona asignada en supervisarla se detalla a continuacion:

Encarpado Teléfono / Ext. Gerencia Direccion Horario
Ledo. Juan José PBX. I7T20ext. | Gerencia de Administrcion | 3 calle 749 zona 8, Torre | £:00 2 17:00 Hrs.
Méndez Farfiin 303670 de Riesgos del Desarmllo Nivel 6

Sin otro particular, me suscribo de usf

Ty
Juan José

Avenida La Reforma 9-30, zona ¢ Torre Banrural Guatemala, CA.  PBX: 2339-8888 W banrursicomgt  PEX 1720



Para efectos legales, unicamente la/el autor (a)

es responsable del contenido del presente trabajo.



Dictamen Favorable
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Guatemala 28 de octubre 2024

Estudiante de EPS de Licenciatura
Erica Araceli Orozco Zun
PRegistro acadénuco: 200614072
Presente.

Para su conocimiento ¥ efectos se hace constar que:

Después de evaluar su trabajo académico de forma digital titulado “DIAGNOSTICO Y PLAN
ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA DE LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION DE RIESGOS DE BANCO DE DESARROLLO RURAL, SA. ™. v
Inege de haber sustentado el examen privade v defensa de su proyecto de EPS de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion, es aprobado por vaanimidad por parte del tribunal examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cietre respectiva y su entrega de forma digital en
un total de (3) ejemplares en CD's con el documento incluide en formate PDF, los coales debera
entregar una copia a la Institucicn o Empresa donde realizé su EPS, una copia para su tramite de
colegiado v el resto a la coordinacion de EPS de Licenciatura para posteriormente ser entregados a
BEiblioteca Central, Biblioteca Flavio Herrera v Secretaria de la ECC.

Sin mas que hacer constar,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Coordinador EPSL

M.A Marmin Sanmel Sarmientos Y.
Docente Supervisor
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Introduccion

El presente informe se deriva del Ejercicio Profesional Supervisado realizado en la Gerencia de
Administracion de Riesgos del Banco de Desarrollo Rural, Sociedad Andénima, en el que se
plantean los procedimientos para el desarrollo de este proyecto, asi como los resultados y posibles

soluciones a la problematica.

A lo largo del tiempo la Gerencia de Administracion de Riesgos a implementado buenas practicas
de comunicacion para fortalecer la confianza y lealtad entre sus colaboradores, por medio de la

mision, vision, valores y principios.

Comprometidos con la mejora continua y promoviendo la transparencia, se trabajé el proyecto de
Diagnostico de Comunicacion para conocer las limitaciones y adversidades que se presentan
actualmente y que afecta la productividad, eficiencia y competitividad entre colaboradores, es por

ello qué se busca dar inicio al proceso de mejora comunicacion interna.



Justificacion

Con la autorizacion de la Banco de Desarrollo Rural, Sociedad Andnima, se realizo el diagnostico
de comunicacion interna, delimitando la evaluacion tinicamente en la Gerencia de Administracion
de Riesgos, por el compromiso de continuar las buenas practicas de comunicacion, asi como

también el fortalecimiento del clima laboral.

Tras la reciente crisis de Covid-19 la gerencia de Administracion de Riesgos, se vio obligada a
trabajar en la virtualidad, debilitando la cultura de trabajo basada en transparencia y comunicacion
abierta entre colaboradores, dando como resultados la necesidad de reconectar a los colaboradores
con la institucién a través del sentido de pertenencia con la marca para lograr incrementar la
confianza y el compromiso con la institucion, logrando que los colaboradores apliquen los valores,

alineandose siempre a los objetivos del banco.

Al contar con la estrategia comunicacional se buscard disefiar y encontrar las herramientas
necesarias para crear el plan estratégico, con el cual se buscara mejorar el clima laboral dentro de
la gerencia y lograr alcanzar la fluidez de la informacion, asimismo mitigar los posibles riesgos

que conlleva una mala comunicacion.

Para lograr la comunicacion efectiva, se buscara analizar la cultura organizacional que se maneja
actualmente dentro de la institucidn, asi también se buscara identificar las necesidades de los
colaboradores, los objetivo a los que se desea llegar y definir ;Cual seria la estrategia alcanzable

con la que se podria trabajar?



Antecedentes

La estrategia de comunicacion que se realizara en la Gerencia de Administracion de Riesgos de

Banco de Desarrollo Rural, se apoyara con trabajos similares:

a)

b)

Como afirma Zoila Alejandra Gambia Miranda (2014), Licenciada de la Escuela de Ciencias
de la Comunicacion con el tema de Investigacion “Diagnostico y Estrategia de Comunicacion
Organizacional Interna y Externa para la Municipalidad de San Miguel Petapa” cuyo objetivo
general fue determinar la situacidbn comunicacional tanto interna como externa de la
municipalidad de San Miguel Petapa con relacion a los servicios publicos, enfocando

oportunidades de mejora para dicha comuna.

Fabricio Salvador Géalvez Sanchez (2019) Licenciado de la Escuela de Ciencias de la
Comunicaciéon con el tema de Investigacion “Diagnéstico y Propuesta de Comunicacion
Organizacional para la empresa Droguefar, S.A.” cuyo objetivo general fue determinar cuéles
son los principales problemas en los flujos de comunicacién interna y externa de la empresa
Droguefar, donde su principal propuesta estratégica del plan de comunicacién es la
reestructuracion organizacional de Droguefar, que busca resolver un problema comunicacional
de fondo como lo es la centralizacion de la transmision de mensajes y de la informacion con el

gerente general.



Capitulo 1

1 Diagnostico de la Comunicacion

1.1 La Institucion

Banco de Desarrollo Rural, Sociedad Anénima (Banrural), Gerencia de Administracion de

Riesgos.

1.2 Perfil Institucional

Banrural surge de la transformacion de Banco de Desarrollo Agricola (Bandesa), un banco estatal
creado en 1971, orientado al desarrollo rural integral del pais, con capital privado y multisectorial
con servicios de banca universal y cobertura nacional y regional, dirigido preferentemente al micro,
pequefio y mediano empresario, agricultor y artesano, donde buscan ocupar la posiciéon de Grupo
Financiero lider en el financiamiento del desarrollo, a través de sus agencias y diferentes canales.

Banrural se desarrolla sobre base de la integridad, soportada en valores.
1.3 Ubicacion geografica
Banrural cuenta con dos sedes y como en este caso se realiza la evaluacion del diagndstico en la

Gerencia de Administracion de Riesgo, esta se encuentra ubicada la 3 Calle 7-49 Zona 9, Edificio

Torre del Desarrollo, nivel 6.



FIGURA 1

Ubicacion geografica

/

Torre de Desarrollo Rural, Banrural

e

Fuente: Google maps

1.4 Origen e Historia

Banco de Desarrollo Rural, Sociedad Andnima, surge de la creacion de Banco de Desarrollo
Agricola (Bandesa), un banco estatal creado en 1971, el cual fue liquidado mediante Decreto
Numero 57-97 del Congreso de la Reptblica de Guatemala, documento donde se otorgd el respaldo
legal para la liquidacion de Bandesa y la creacion de Banrural; asimismo, esto abrid el espacio para
que, la capitalizacion del banco se hiciera con recursos provenientes de diferentes sectores

econdémicos y sociales del pais.

En 1997, surge como un banco de desarrollo orientado a la poblaciéon del interior del pais, con
especial atencidon a micro, pequefios y medianos empresarios, en ese tiempo, no eran sujetos de

crédito en la banca tradicional.

En 2000 Banrural comienza a operar, ubicando su primera agencia en el departamento de San

Marcos.

En afio 2003 se convirtid en una entidad bancaria independiente y se estableci6 como una

institucion financiera sélida y confiable en el mercado guatemalteco, durante este periodo se enfocé



en expandir ain mas su red de agencias y sub-agencias en todo el territorio nacional, con el objetivo
de estar presente en las zonas mas remotas del pais y brindar servicios financieros a poblaciones
marginadas, pero no fue hasta 2008 que fue reconocido como el banco lider en el financiamiento

rural de Guatemala.

En 2010 lanza su aplicacién movil, convirtiéndose en uno de los primeros bancos de Guatemala en
ofrecer este servicio y como parte de la transformacion digital en 2019 inaugurd su primer agencia
Digital, donde puso a disposicion del cliente, equipo de ultima tecnologia para que cualquier
cuentahabiente pueda gestionar sus operaciones financieras en un mismo lugar, como lo es la Banca
virtual, aplicacion movil, kioscos, videollamada para asistencia remota, cajeros automaticos,
cajeros depositadores, asi como también, cuenta con un area disefiada con acceso ilimitado de

internet, la cual es totalmente segura. (BANRURAL)

1.5 Integracion y Alianzas estratégicas

Con relacion a las alianzas estratégicas el Banco de Desarrollo Rural, S.A., cuenta con el apoyo

de:

a) Financiera Rural

b) Aseguradora Rural

c) Procesadora de Tarjeta de Crédito
d) Escuela Bancaria de Guatemala

e) Superintendencia de Bancos

1.6 Departamentos o Dependencias de la Institucion

1.6.1 Asamblea de Accionistas

a) Auditoria externa



1.6.2 Consejo de Administracién
a) Auditoria Interna
b) Gerencia de Administracion de Riesgos
c) Oficina de Cumplimiento

1.6.3 Comités de Gobiernos Corporativo

a) Direccion de Etica y Transparencia

b) Unidad Administrativa de Cumplimiento

1.6.4 Gerencia General

a) Asesores de Gerencia General

1.6.5 Sub-Gerencia General Banca de Personas

a) Gerencia de Estrategias Comercial
b) Gerencia de Centros de Negocios
c) Gerencia Comercial Regional

d) Gerencia de Banca de Personas

e) Gerencia de Vivienda
1.6.6 Sub-Gerencia General de Banca Empresas
a) Gerencia de Mercadeo y servicio al cliente

b) Gerencia de Banca Empresarial

c) Gerencia de Banca Institucional



1.6.7 Sub-Gerencia General de Soporte

a) Gerencia de operaciones

b) Gerencia de Procesos y Proyectos

c) Gerencia de Tecnologia y Comunicaciones
d) Gerencia de Transformacion Digital

e) Gerencia de Gobierno y explotacion de datos

f) Gerencia de Seguridad de la Informacion y Fraude Electronico

1.6.8 Sub-Gerencia General de Administrativa Financiera

a) Gerencia Administrativa y de Servicios

b) Gerencia Financiera

c) Gerencia de Recuperacion de Cartera

d) Gerencia Internacional

e) Gerencia de Analisis de Crédito Empresarial

f) Gerencia de Analisis de Crédito de Personas
1.6.9 Gerencia de Talento Humano
1.6.10 Gerencia Legal

1.6.11 Gerencia de Seguridad

Fuente: Banrural



1.7 Organigrama de Banco de Desarrollo Rural, S.A.

FIGURA 2

Organigrama Banrural
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Fuente: Banrural

1.8 Mision

Es un grupo financiero orientado al desarrollo rural, integral del pais, con capital privado y
multisectorial con servicios de banca universal y cobertura nacional y regional, dirigido
preferentemente al micro, pequefio y mediano empresario, agricultor y artesano. Resolucion CA-

164-0-2017 del 05 de diciembre de 2017. (Banrural)



1.9 Vision

Ocupar en la region la posicion de Grupo Financiero lider en el financiamiento del desarrollo, a
través de sus agencias y diferentes canales; con rentabilidad justa sin descuidar la responsabilidad

social. Resolucion CA-164-0-2017 del 05 de diciembre de 2017. (Banrural)

1.10 Objetivos Institucionales

a) Promover la transparencia, productividad, eficiencia, rentabilidad y
competitividad de la Institucion.

b) Procurar la equidad e integridad en el trato con accionistas, en la gestion del
consejo de administracion y responsabilidad frente a terceros.

c) Desarrollar relaciones con todos los grupos de interés y la sociedad en general
sobre la base de honestidad, solidaridad y justicia.

d) Fortalecer el desarrollo rural e integral del pais y la rentabilidad justa sin
descuidar la responsabilidad social.

e) Fomentar la confianza promoviendo transparencia, objetividad, equidad y
promover los intereses del Banco sobre los intereses personales.

f) Describir las Politicas y Procedimientos que los integrantes de Banco deben
cumplir para el desarrollo de un buen gobierno corporativo alineado con el Plan

Estratégico. (Banrural)

1.11Publico Objetivos

1.11.1 Publico objetivo primario

Dirigido preferentemente al micro, pequefio y mediano empresario, agricultor y artesano.



1.11.2 Publico objetivo secundario

Poblacion en general

1.12 Diagnostico

Segun la pagina Enciclopedia Significados, el concepto de diagndstico proviene del griego
oyvwotikos (diagnostikos) que significa que es el proceso de reconocimiento, analisis y
evaluacion de una situacion para determinar sus tendencias y solucionar un problema. Este
concepto también abarca la deteccion de necesidades dentro de una institucion para implementar
proyectos estratégicos de mejora que se justen a sus funcionamientos. (Enciclopedia Significados,

2024)

Para lograr un diagnostico de comunicacion se dice que se debe llegar al andlisis del clima
organizacional, con el cual se podrd establecer las fallas o carencias en el campo de la
comunicacion, es por ello que abarca el andlisis de todas las comunicaciones generadas
internamente, como lo son; las relaciones interpersonales, verbales y no verbales, visuales,

documentales, digitales y sonoras. (Conezionesan, 2016)

Si bien es cierto se dice que un diagnodstico es utilizado para identificar un problema de
comunicacion y que afecte a la institucion, no se debe limitar tinicamente a eso, también se tiene
la oportunidad de conocer las fortalezas, las cuales servirdn para disefiar métodos de comunicacion
que fortaleceran y mejoraran los canales comunicacionales dentro de la empresa.

1.12.1 Pregunta de Investigacion

(Cuadl son los factores de limitan la comunicacion en la Gerencia de Administracion de Riesgos?



1.12.2 Objetivo general

Identificar las amenazas de la comunicacion en la Gerencia de Administraciéon de Riesgos de

Banrural, para poder mitigar adecuadamente el impacto negativo que estas puedan generar.

1.12.3 Objetivos especificos

a) Identificar cudles son los canales de comunicacion que se utilizan en la Gerencia de
Administracion de Riesgos.

b) Conocer cudles son las barreras o limitaciones de comunicacion que se presentan en la
Gerencia de Administracion de Riesgos.

c) Identificar el tipo de mensaje que se transmite a través de los canales de comunicacion en

la Gerencia de Administracion de Riesgos.

1.13Metodologia

En el libro de la Generalidades sobre la metodologia de la investigaciéon de Manuel E. Cortés y
Miriam Iglesias Leon edicion 2004. La Metodologia es la ciencia que nos ensefia a dirigir
determinados procesos de manera eficiente y eficaz para alcanzar los resultados deseados y tiene

como objetivo darnos la estrategia a seguir en el proceso. (Pag. 8)
1.13.1 Descripcion del método
Para la elaboracion del informe de Comunicacion en la Gerencia de Administracion de Riesgos de

Banrural se utilizard la metodologia descriptiva con enfoque mixto, el cual se enfocara en describir

y analizar las caracteristicas y patrones de las comunicaciones existentes.



1.13.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion

a) Observacion directa y guia de observacion, en un horario de 8:00 a 7:00 hrs.

b) Encuesta y cuestionario, muestra de 13 colaboradores
1.13.3 Interpretacion de los resultados
Tiene por objeto de estudio el comportamiento en su ambito natural, y se propone desvelar el

significado del comportamiento mas que su cuantificacion

1.13.4 Interpretacion de los resultados

Se tomo la Muestra de 3 directores, 3 jefes, 3 coordinadores y 4 analistas, de una poblacion de 50

colaboradores.

FIGURA 3

Pregunta 1. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos.

1. ¢LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS EN ALGUN
MOMENTO SE HA VISTO AFECTADA CON ALGUN TIPO
INTERRUPCION DE COMUNICACION?

NO
31%

sl
69%

Fuente: Edicion propia

10



De las encuestas realizadas, en la pregunta nimero uno el 69% (9 colaboradores) indicaron que el
si se ha visto afectada la Gerencia con algun tipo de interrupcion y el 31% (4 colaboradores)

indicaron lo contrario.

FIGURA 4

Pregunta 2. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos.

2. ;CONSIDERA USTED QUE LA COMUNICACION
INTERNA DENTRODE LA GERENCIA ES EFECTIVA?

NO
23%

7%

Fuente: Edicion propia
De las encuestas realizadas en la pregunta numero dos, el 77% (10 colaboradores) indicaron que

consideran que la comunicacion si es efectiva dentro de la Gerencia y el 23% (3 colaboradores)

indicaron lo contrario.
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FIGURA 5

Pregunta 3. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos.

3. (¢ES DE SU CONOCIMIENTO SI LA GERENCIA
CUENTA CON CANALES DE COMUNICACION, QUE
FACILITEN LA DISTRIBUCION DE INFORMACION?

NO
15%

85%

Fuente: Edicion propia
De las encuestas realizadas en la pregunta niimero tres, el 85% (11 colaboradores) indicaron tienen

conocimiento de los canales de comunicacion con los que cuenta la Gerencia y que facilitan la

distribucion de informacion y el 15% (2 colaboradores) indicaron lo contrario.
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FIGURA 6

Pregunta 4. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos.

4. ;EXISTEN MEDIDAS DE SEGURIDAD ANTE PROBLEMAS DE
INTERRUPCION DE COMUNICACION EN LA GERENCIA?

NO
31%

\SI

69%

Fuente: Edicion propia
De las encuestas realizadas en la pregunta nimero cuatro, el 69% (9 colaboradores) indicaron que

si conocen las medidas de seguridad que deben seguir ante un problema de interrupcién de

comunicacion en la Gerencia 31% (4 colaboradores) indicaron lo contrario.
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FIGURA 7

Pregunta 5. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos.

5. {CONOCE ALGUNA AMENAZA EXTERNA QUE
PODRIA AFECTAR NEGATIVAMENTE LA
COMUNICACION DENTRO DE LA GERENCIA?

NO
31%

sl

69%

Fuente: Edicion propia
De las encuestas realizadas en la pregunta nimero cinco, el 69% (9 colaboradores) indicaron que

han identificado amenazas externas que podrian afectar negativamente la comunicacion dentro de

la Gerencia y 31% (4 colaboradores) indicaron lo contrario.
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FIGURA 8

Pregunta 6. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos.

6. (. CONSIDERAS QUE EXISTEFALTA DE
TRANSPARENCIA EN LA COMUNICACION INTERNA?

NO
69% .

Fuente: Edicion propia

De las encuestas realizadas en la pregunta nimero seis, el 31% (4 colaboradores) indicaron que

existe falta de transparencia dentro de la Gerencia 'y 69% (9 colaboradores) indicaron lo contrario.
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FIGURA 9

Pregunta 7. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos.

7. ;A SU CRITERIO, SE PODRIA FORTALECER LA COMUNICACION DENTRODE LA GERENCIA

NO
8%

~

92%

Fuente: Edicion propia
De las encuestas realizadas, en la pregunta niimero siete, el 91% (12 colaboradores) indicaron que

segun su criterio si se podria fortalecer la comunicacion dentro de la Gerencia'y 8% (1 colaborador)

indico lo contrario.
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FIGURA 10

Pregunta 8. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos.

8. ¢ CONOCE ALGUN CANAL DE COMUNICACION
INTERNO QUE SEA EFECTIVAPARA DISCUTIRY
RESOLVER PROBLEMAS RELACIONADOS CON

RIESGOS?
NO

15%

85%

Fuente: Edicion propia

De las encuestas realizadas, en la pregunta numero ocho, el 85% (11 colaboradores) indicaron si
conocen algun canal de comunicacion interna que sea efectiva para discutir y resolver algun
problema relacionado con riesgos dentro de la Gerencia y el 15% (2 colaboradores) indicaron lo

contrario.
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FIGURA 11

Pregunta 9. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos.

9. (CONSIDERA QUE LA TECNOLOGIA DE
COMUNICACION QUE SE UTILIZA ACTUALMENTEES
LA ADECUADA?

NO
23%

S

\SI

7%

Fuente: Edicion propia
De las encuestas realizadas, en la pregunta ntimero nueve, el 77% (10 colaboradores) si consideran

que la tecnologia se comunicacién que se maneja actualmente es la adecuada y el 15% (3

colaboradores) indicaron lo contrario.
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FIGURA 12

Pregunta 10. Encuesta realizada a colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos.

10 ;CONOCE EL FODA DE LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION DE RIESGOS?

Sl
0%

Fuente: Edicion propia

De las encuestas realizadas, en la pregunta numero diez, el 100% (13 colaboradores) indican que

no conoce el FODA de la Gerencia.
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1.14 FODA comunicacional

TABLA 1
FODA
Fortalezas Debilidades
a) Depende del Consejo de a) La carga de trabajo hace que cualquier
Administracion otra actividad pase a segundo plano y la
b) Mitiga, evaltia y minimiza el impacto comunicacion se estanca
de riesgo b) Falta de personal
¢) Talento Humano ¢) La comunicacion se limita a direcciones
d) Capacitacién constante para ¥ no siempre es transmitida a los
comprender la gestion del riesgo colaboradores
e) Politicas para mitigar el riesgo d) El estrés afecta el clima laboral
Oportunidades Amenazas
a) Implementacion de nuevas a) Constantes ataques de phishing
tecnologias b) Riesgo reputacional
b) Nuevos productos o servicios ¢) Riesgo de seguridad
¢) Capacitacion constante brinda d) Ataques cibernéticos a las plataformas
conocimientos para enfrentar
desafios

Fuente: Elaboracion Propia

1.15 Problemas detectados

a) La comunicacion interna no es efectiva y transparente al momento de involucrar a los
colaboradores en actividades, provocando que no todos tengan las mismas oportunidades
de participacion.

b) Desmotivacion en los colaboradores, provocando un clima laboral inestable.

c) Carga de trabajo con mucho estrés y sin reconocimiento.
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1.16 Planteamiento del problema comunicacional

Al no ser efectiva la comunicacion pueden surgir varios escenarios que afecten el rendimiento y el
ambiente laboral, generando la pérdida de confianza e incremento en la rotacion del personal,

deteriorando la imagen de la gerencia.

1.17 Indicadores del Exito

a) Brindaron espacio fisico para el desarrollo de la etapa del diagnostico.
b) Autorizaron accesos a documentos de la institucion, material historico.

c) Autorizaron a colaboradores de distintos puestos contestar encuestas.

1.18 Limites y alcances de la investigacion

a) La investigacion se centra en la Gerencia de Administraciéon de Riesgos de Banco de
Desarrollo Rural, S.A., ubicada en las 3 calle 7-49 zona 9, Edificio Torre del Desarrollo
Banrural, S.A. Nivel 6.

b) La modalidad de trabajo es presencial y solamente en casos de emergencia se utiliza la
modalidad virtual.

c) Se tuvo acceso a manuales fisicos de autoria de Banrural.

d) Se tomo la muestra de 3 directores, 3 jefes de area, 3 Coordinadores de area y 4 Analistas.

e) El diagnostico se realizo entre los meses de marzo y abril 2024.

f) El horario asignado fue de 8:00 a 17:00 hrs. de lunes a viernes.
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1.19 Cronograma del diagnostico

TABLA 2

Cronograma

Enero Febrero Marzo Abril

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Charla informativa

Curso propedéutico de diagnostico

Solicitud de practica en institucion

Aceptacion de eps

Guia de observacion de institucion

Entrega de guia de observacion de institucion

Primera reunion con asesor — M.A. Marvin
Sarmientos

Realizacion de encuesta

Tabulacion de encuesta

Analisis de resultados (encuesta)

Elaboracion del diagnostico

Entrega de fase diagnostico

Fuente: Edicion Propia

1.20 Proyecto para desarrollar

Plan estratégico de comunicacion interna en la gerencia de Administracion de Riesgos de Banco

de Desarrollo Rural, Sociedad Andonima.
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Capitulo 2

2. Plan estratégico de Comunicacion

2.1.Plan de comunicacion (Concepto)

Segun el libro de comunicaciéon empresaria de Benito Berceruela y estudio de comunicacion,
mencionan que una de las ventajas durante una crisis, es el mejor momento para conocerse mejor,
ya que en esta etapa se muestran las fortalezas y se resaltan las debilidades. Muchas personas
coinciden que es el momento, en que los valientes toman decisiones y en ocasiones muy creativas,

para salir adelante.

La comunicacion en estas ocasiones es clave para apoyar, explicar y reforzar tanto las fortalezas
como las debilidades, tanto interna como externas, al mejorar estas partes, da inicio el proceso de
mejorar la confianza entre los diferentes mandos dentro de la institucion y reposicionar los valores

de la institucion. (Pag.38)
2.2. Elementos comunicacionales
En el manual, como elaborar el plan de comunicacion de Xunta de Galicia, muestra que para que

exista la comunicacion, primero de haber informacion y segiin el modelo de Shannon Weaver los

elementos basicos que intervienen en un proceso de comunicacion son (Pag. 16). Ver figura 13.
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FIGURA 13

Modelo basico de comunicacion

/ Barreras/interferencias /ruido \

codificacion descodificacidn
Mensaje —»  Recoptor

=]

Retorno/feedback

o /

Fuente: Como elaborar el plan de comunicacion de Xunta de Galicia (Pag.16)

Emisor

2.3. Objetivos del Plan de Comunicacion (General y especificos)

Para Xunta de Galicia el objetivo tiene como funcion principal, apoyar la estrategia de la institucion
proporcionando coherencia e integracion entre los objetivos, los planes y las acciones de la
direccion; y la difusion y gestion de la imagen y de la informacion. (Pag. 25)

2.3.1.  Objetivo General

a) Fortalecer la comunicacion interna y el clima laboral en la Gerencia de Administracion de

Riesgos del Banco de desarrollo Rural, Sociedad Anénima.
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2.3.2.  Objetivos Especificos

a) Fortalecer el clima laboral de los colaboradores de la Gerencia de Administracién de Riesgos
por medio de capacitaciones que fortalezcan el clima.

b) Reconocer publicamente los logros y esfuerzos de los colaboradores por medio de un mural
de reconocimientos.

c) Fomentar una cultura de comunicacidon constructiva para resolver problemas y mejorar el
ambiente laboral por medio de un buzon de sugerencias y elaboracion de su respectiva guia de

procedimiento.

2.4. Estrategia

En el libro de estrategias de comunicacion, de Elvis Rios, Hérverd Paez y Jairo Barbos sefalan que
la estrategia de comunicacion, es una de las experiencias mas representativas de un profesional o
experto de la comunicacion, es el disefio y ejecucion de estrategias comunicacionales, las cuales
son comunmente relacionadas con el campo organizacional; sin embargo, estas se pueden presentar
en el contexto social y periodistico. El concepto de “estrategia de comunicacién”, tienen mucha
controversia, pues es interpretado en algunos casos como el desarrollo de actividades de
comunicacion sin direccionamiento alguno, y en otros, en la ejecucion de piezas graficas que
pretenden dar solucion a problematicas con un bajo nivel de andlisis del contexto comunicativo.

(Pag. 20)

Tras obtener el resultado del diagnoéstico de comunicacion realizado en la Gerencia de
Administracion de Riesgos, se observa la necesidad de abordar y resolver las carencias
comunicacionales que se reflejan, para lo cual se busca alinear los objetivos y funciones de los

colaboradores y asi fomentar un buen ambiente laboral.
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A continuacidn, se presentan las estrategias a implementar:

a)

b)

Capacitar a los colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos, para fortalecer el

clima laboral.

Al promover un clima laboral sano a través de la capacitacion, se considera que es posible
lograr que los colaboradores se sientan mas valorados, motivados y comprometidos con la

institucion, esto a su vez favorece la estabilidad laboral y mejora la productividad.

Creacion de un mural de reconocimientos por logros, lo que permitira reconocer piblicamente

el resultado del esfuerzo de los colaboradores.

Seleccion de un espacio visible dentro de la gerencia para colocar el mural, utilizando
materiales accesibles y faciles de encontrar, con el objetivo de motivar a los colaboradores a

escribir y pegar notas de agradecimiento para sus compafieros.

Creacion de un buzon de sugerencias anonimas, que ayudara a fomentar una cultura de

comunicacion constructiva para resolver problemas y mejorar el ambiente laboral.

Se colocard dentro de la gerencia, una caja que invite a los colaboradores a dejar sus
sugerencias, quejas o ideas de manera andnima, para luego en reuniones programadas con el
gerente de area y directores, evaluaran la manera de ejecutar los comentarios que ayuden a

mejorar el clima dentro de la gerencia.
Se elaborara una guia de procedimientos del buzon de sugerencias, para registrar a detalle cada

paso a seguir para su implementacion y asi lograr que los nuevos encargados sigan la misma

linea de trabajo.
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2.5. Actividad o Acciones de la estrategia

2.5.1. Estrategia No. 1, Capacitar a los colaboradores de la Gerencia de Administracion de

Riesgos
TABLA 3
Capacitacion
jeti . . ..
Obje VO Estrategia Indicadores Actividad
Especifico
a) Disefio y|a) Reuniéon con el
coordinacion Gerentes, explicando
del proceso de|la  importancia e
Capacitar a los Presentar la propuesta capacitacion. impacto.
colaboradores de capacitacion para b P 1
para fortalecer el los colgbora dores P b) Disefiar la ) rese:lltar a
clima laboral. ' presentacion. propuesta de temas
desarrollar.
c) Realizar la|c) Planificacion y
capacitacion. ejecucion del evento.

Fuente: Edicion propia
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2.5.2. Estrategia No. 2: Creacioén de un mural de reconocimientos

TABLA 4

Mural de reconocimientos.

ot ' ' -
Obje O Estrategia Indicadores Actividad
Especifico
leccid 1 .,
ﬁa?:rizclcwziadfa a) Reunion con el
P Gerente, presentando
elaboracion del
un boceto del mural.
mural
S§1§ccién de un espacio b) Explicacion del
visible ~dentro de la|p) Seleccion de|proposito del mural,
Reconocer gerencia para colocar el||qg nargmetros a | como funcionard y los
publicamente mural, utilizando | yymar  para la|posibles criterios a
1 materiales accesibles Y |geleccion  del |seguir  para  la
los logros faciles de encontrar, con €l | .51aborad leccid del
esfuerzos de bietivo d i J | colaborador. seleccion e
los objetivo de motivar a los colaborador.
colaboradores colaboradores a escribir y N ]
pegat notas de b) Presentar la ) 1qamlca1 N
agradeslmlento para Sus| 4inamica de ::;)mgrrgrrlltléso’r sglenél ;1112
FOPATEIOS escribir y pegar din%tmica ’ a los
Liitiva dorar;Ot:rsl colaboradores y la
ol mural premiacion con un
ural vale de Q200.00.

Fuente: Edicion propia
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2.5.3. Estrategia No. 3: Creacion de un buzoén de sugerencias

TABLA 5

Estrategia Creacion de un buzon de sugerencias

Objetivo
Especifico

Estrategia

Indicadores

Actividad

Fomentar una

cultura de
comunicacion
constructiva
para resolver
problemas 'y
mejorar el
ambiente
laboral.

Se colocara dentro de la

a) Seleccionar el
medio que se
utilizara para el
buzoén de
sugerencias.

a) Reunion con el
Gerente, presentando
el buzon de de
sugerencias.

gerencia, una caja que
invite a los colaboradores
a dejar sus sugerencias,
quejas o ideas de manera
anonima, para luego en
reuniones  programadas

b) Presentacion
del material que
se utilizara para
redactar los
comentarios.

b) Se daran a conocer
a conocer los
beneficios del buzon
de sugerencias.

con el gerente de area y
directores, evaluaran la
manera de ejecutar los
comentarios que ayuden a
mejorar el clima dentro de
la gerencia.

c) Presentacion

de como se
sugiere la
seleccion de
comentarios.

c) Se presentara los
tiempos que deben
seguir para la revision
de sugerencias y como
se sugiere que pueden
ser ejecutadas.

d) Se disefiara una guia
de procedimientos.

Fuente: Edicion propia

2.6. Publico objetivo

Son los colaboradores de la Gerencia de Administracion de Riesgos del Banco de Desarrollo Rural.,

Sociedad Anénima, donde se busca fortalecer la comunicacién y fomentar un ambiente laboral

positivo.
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2.7. Mensaje Clave

En las estrategias de comunicacion interna propuestas para la Gerencia de Administracion de
Riesgos, se elaboraron una serie de mansajes claves que juegan un papel fundamental en las

estrategias, los cuales se detallan a continuacién:

a) Creemos que el aprendizaje continuo, es esencial para nuestro éxito.

b) Queremos saber lo que piensas.

c) Tu esfuerzo y dedicacion merecen ser reconocidos.

2.8.Indicadores de las acciones

TABLA 6

Indicadores de accion de la estrategia de capacitacion.

Ecs);)i: iilggo Estrategia Indicadores Actividad Acciones
a) Disefio y a) Reunion con
., el Gerentes, ., .
coordinacion explicando  Ia a) Elaboracion de disefio
Capacitar 2 del proceso de importancia . de trifoliar.
pac Presentar  la|capacitacion. |. P
los ropuesta de impacto.
colaboradores | ProPuesta b) Presentar la .,
ara fortalecer capacitacion b) Diseflar la|propuesta  de b)  Elaboracion — de
I;l clima | P22 los resentacion. | temas propuesta  presentacion
laboral colaboradores. | P ' desarrollar de capacitacion.
¢) Realizar Ia c¢) Planificacion | c) Detalle de
capacitacion. |7 ejecucion del |requerimiento para la
P " |evento. capacitacion.

Fuente: Edicion propia.
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TABLA 7

Indicadores de accion de la estrategia mural de reconocimientos

a escribir y pegar

notas de
agradecimiento
para sus
companeros.

b) Presentar la

dinamica de
escribir y pegar
las notas

motivadoras en el
mural.

c)
compromiso, en la que
el gerente presenta a
dindmica a los
colaboradores y la
premiacion con un vale

de Q200.00.

E(:S)Ei:ec:ilggo Estrategia Indicadores Actividad Acciones
a) Seleccion del 2) Elaboracion
Selecciéon  de  un material, para laja) Reunion con el de boceto del
eSDACIO visible elaboraciéon  del | Gerente mural
deliltro de la mural. '
gerencia para ., b) Explicacion  del
colocar el mural, |b) Selecciéon de pzopésil()) del mural
Reconocer utilizando los pardmetros a| [ To a0 lo leccid
piblicamente | materiales omarpara a0 x| materiales.
los logros y|accesibles y faciles | seleccion del seguir para la seleccion '
esfuerzos de|de encontrar, con el colaborador. del colaborador.
los objetivo de motivar
colaboradores. | a los colaboradores Dinamica de

c) Seleccion para
ubicar el mural.

Fuente: Edicion propia.
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TABLA 8

Indicadores de accion de la estrategia del buzén de sugerencias

Objetivo
Especifico

Estrategia

Indicadores

Actividad

Acciones

Fomentar una

cultura de
comunicacion
constructiva
para resolver
problemas y
mejorar el
ambiente
laboral.

Se colocara dentro de la
gerencia, una caja que
invite a los
colaboradores a dejar sus
sugerencias, quejas o
ideas de manera
an6nima, para luego en
reuniones programadas
con el gerente de area y
directores, evaluaran la
manera de ejecutar los

a) Seleccionar el
medio que se
utilizara para el
buzoén de
sugerencias.

a) Reunion con el
Gerente, presentando
el buzén de de
sugerencias.

Elaboracion de
boceto del
buzoén de
sugerencias.

b) Presentacion
del material se

utilizara  para
redactar los
comentarios.

b) Se daran a conocer
a conocer los
beneficios del buzon
de sugerencias.

Seleccion de
materiales.

c) Presentacion

c) Se presentara los
tiempos que deben
seguir para la revision

Seleccion para
ubicar el buzén

comentarios que ayuden|de como  se|de sugerencias y como d .
amejorar el clima dentro | sugiere la | se sugiere pueden ser © sugerencias.
de la gerencia. seleccion de | ejecutadas.
comentarios.
d) Se disefiara una|Redaccion de
guia de | guia de
procedimientos. procedimientos.

Fuente: Edicion propia.

2.9.Recursos Humano

Se detalla el listado de las personas que estarian involucradas en la ejecucion de la estrategia de

comunicacion interna a desarrollar en la Gerencia de Administracién de Riesgos de Banco de

Desarrollo Rural:
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TABLA 9

Recurso Humano

Nombre

Cargo

Funciéon

M.A. Luis Pedroza

Coordinador del Ejercicio
Profesional Supervisado
de la Licenciatura en
Ciencias de la

Comunicacion -USAC-.

Programacion, ejecucion y seguimiento
de las fases que componen el Ejercicio
Profesional Supervisado de la Escuela de
Ciencias de la Comunicaciéon de Ia
Universidad de San Carlos de

Guatemala.

M.A. Marvin Sarmientos

Asesor del Ejercicio

Profesional Supervisado

Brinda la asesoria en el desarrollo de la
fase de diagnostico, de planificacion y
gjecucion del Ejercicio Profesional
Supervisado de la Escuela de Ciencias de
la Comunicacion de la Universidad de San

Carlos de Guatemala.

Farfan

Lcdo. Juan José Méndez

Gerente de
Administracion de

Riesgos de Banrural.

Proporciona informaciéon y autorizacion
en el desarrollo y ejecucion de este plan de

comunicacion.

Erica Araceli Orozco ZOn

Estudiante del Ejercicio
Profesional Supervisado
de la Licenciatura en
Ciencias de la

Comunicacion -USAC-.

Disefio, diagramacion y montaje de las

piezas graficas institucionales.

Fuente: Edicion propia
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2.10. Financiamiento y presupuesto

TABLA 10

Financiamiento del plan comunicacional

Financiamiento Porcentaje
Erica Araceli Orozco Zun, Estudiante 10%
Gerencia de Administracion de Riesgo, Banrural. 90%

Fuente: Edicion propia

Tomando en cuenta que las estrategias también necesitan inversion, se cotiza y se detalla la

posible inversion en cada estrategia.

TABLA 11

Presupuesto en la estrategia de capacitacion

.y, 1.
Cant. Descripcion C(.)S ° Subtotal
Unitario

Capacitacion por consultor individual (Incluye
1 honorarios y elaboracion de presentacion y desarrollo Q3,133.00 Q3,133.00
de la capacitacion

21 | Alimentacion (Desayuno) Q15.00 Q315.00
21 | Botellas de agua pura Q2.00 Q42.00
21 | Material para ellos colaborador (agenda y lapicero) Q75.00] Q1,575.00
4 | tinta de colores 75 Q300.00

20 | Impresion de trifoliares Q15.00 Q300.00
1 luz eléctrica Q100.00 Q100.00

Total Q5,765.00

Fuente: Edicion propia.
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TABLA 12

Presupuesto en la estrategia del mural de reconocimientos

Cant. Descripcion U(rjl(i)tz[r?o Subtotal
1 Carton piedra Q35.00 Q35.00
1 |cuchilla Q45.00 Q45.00
4 |tinta Q75.00 Q300.00
1 | papel carta Q70.00 Q70.00
Total Q450.00

Fuente: Edicion propia.

TABLA 13

Presupuesto en la estrategia del buzon de sugerencias

Cant. Descripcion C(?st(? Subtotal
Unitario
Caja utilizada para el buzoén Q150.00 Q150.00
Manual de procedimiento Q300.00 Q300.00

Fuente: Edicion propia.

TABLA 14

Presupuesto guia de procedimiento del buzon de sugerencias

Cant. Descripcion C(?st(? Subtotal
Unitario
1 Manual de procedimiento Q300.00 Q300.00

Fuente: Edicion propia.
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2.11. Beneficiarios

a) Beneficiario primario: El principal beneficiario lo recibirdn los colaboradores de la Gerencia
de Administracion de Riesgos, que se incluye desde el gerente, directores, jefes, coordinadores

y analistas, debido a que la comunicacion serd mas clara, con que se obtendrd un mejor

desempefio en sus tareas diarias.

b) Beneficiario secundario: lared de agencias del banco y las diferentes gerencias que interactian
con la Gerencia de Administracion de Riesgos, ya que permitira que un buen ambiente laboral
se podra percibir, por medio del servicio, la resolucion de problemas y la informaciéon que se

comparta serd mds precisa y oportuna, lo que facilitard una colaboracion mas efectiva y

reducira los retrasos en los procesos.

2.12. Areas Geograficas de Accion

Banrural cuenta con dos sedes y como en este caso se realizada la evaluacion del diagnostico en la

Gerencia de Administracion de Riesgo, esta se encuentra ubicada la 3 Calle 7-49 Zona 9, Edificio

Torre del Desarrollo, nivel 6.

FIGURA 14

Ubicacion geografica

/

Torre de Desarrollo Rural, Banrural
Descripeion general ca de
in e eca  Ewiaral  Compart

A/ Visitaste este lugar hoy

e 7-49, Cdad. de Guatemala 01009,

Aven /o

o
g

Fuente: Google maps
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2.13. Cuadro operativo de la estrategia

TABLA 15

Tabla operativa de las estrategias

Area
Actividad Objet’1v0 Presupuesto Recurso geografi Beneficiarios .FeCh?,
Especifico Humano ca de Ejecucion
impacto
a) Elaboracion de Estu.dlar.ltg del
. Ejercicio
disefio de .
A, Profesional
— | trifoliar. . :
2 Capacitar a Supervisado.
S v Gerente
Z. | b) Elaboracion colaborador direct ’
.= | de propuesta es para frectores,
o0 . Q5,765 jefes,
& | presentacion de | fortalecer el .
= o, . coordinadores
& | capacitacion. clima C itad list
2 [ <) Detalle de laboral. apacitador y analistas
requerimiento
para la .
capacitacion. Gerenci
ade
a) Elaboracion de Adminis
boceto del mural. tracion
= Reconocer de
3 abli t . .
;
& | b) Seleccion de o fuefzos Q450.00 Ejercicio - c cfo s,
& | materiales. y : Profesional | BANRU Jeles, .
= de los . RAL. |coordinadores Julio -
= Supervisado. - .
< colaborador y analistas | agosto 2024
4 o Torre
c¢) Seleccion para del
ubicar el mural. Desarrol
— lo
bElakiorzciogl de, Banrural
oceto del buzon |- o mentar , Nivel
de sugerencias.
— una cultura 6.
Seleccion de de
en | materiales. S
. ~ comunicaci ,
S | Seleccion para S Buzon . Gerente,
r4 . , on Estudiante del .
« |ubicar el buzén . Q150.00 . directores,
& . constructiva Ejercicio .
20 | de sugerencias. . jefes,
] para , Profesional .
g resolver Guia Supervisado coordinadores
i3 roblemas Q300.00 ' y analistas
M| Redaccion de proo Y
, mejorar el
guia de .
Jimient ambiente
procedimientos. laboral.

Fuente: Edicion propia
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2.14. Cronograma del Plan de Comunicacion

TABLA 16

Cronograma del Plan de Comunicacion

Abril Mayo Junio Julio Agosto

No. |Actividad 213 [4]1(2|3|4)1)2]3|4]1]|2]|3]|4]1]2(3

1 |Propedéutico plan de comunicacion

2 |Entrega, plan estratégico de comunicacion

3 |Inicio fase de ejecucion

4 |Eleccion de contenido de presentacion de clima laboral

5 |Aprobacion del contenido

6 |Diagramacion de la presentacion de capacitacion

8 [Compra de materiales estrategia mural y buzon.

9 |Instalacion del buzon

10 |Presentacion del mural de reconocimientos

11 |Presentacion del buzon de sugerencias andnimas a la gerencia

12 |Inicio de reconocimientos a los colaboradores de la Gerencia de Riesgos

13 |Inducciéon de cémo utilizar el buzon de Sugerencias anonimas

14 |Convocatorio para participar en capacitacién Clima Laboral

15 |Desarrollo de capacitacion

Fuente: Edicion propia
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Capitulo 3
3. Informe de Ejecucion

3.1. Capacitacién sobre el clima laboral en la gerencia de Administracion de Riesgos.

TABLA 17

Capacitacion Clima Laboral

Fortalecer el clima laboral de los colaboradores de la Gerencia de Administracion de
Riesgos por medio de capacitaciones que fortalezcan el clima.

Objetivo

Presupuesto utilizado Q5,765

Evidencia del Material

clima destruye el ambiente
jo ocasionando situaciones

flicto, malestar y generando
rendimiento

Gerencia de Administracion de Riesgos

Fuente: Edicion propia
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3.2. Mural de Reconocimientos

TABLA 18

Mural de Reconocimiento

Objetivo

Presupuesto utilizado

Reconocer publicamente los logros y esfuerzos de los colaboradores por medio de

un mural de reconocimientos.

Q450

Evidencia del Material

VALE POR

Gerencia de Administracion de
Riesgos
Empleada del mes de agosto

Valoramos tu esfuerzo, es por eso
hoy te premiamos

Fuente: Edicion propia
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3.3. Buzo6n de sugerencias an6nimas

TABLA 19

Buzon de sugerencias anonimas

Fomentar una cultura de comunicacion constructiva para resolver problemas y
Objetivo mejorar el ambiente laboral por medio de un buzon de sugerencias y elaboracion de
su respectiva guia de procedimiento.

Presupuesto buzon Q150.00
Presupuesto guia de

300.00
Procedimientos Q

Guia de procedimientos Detalla cada procedimiento

Otro Inscripcion de 22 colaboraodres al Congreso Clar 2024, con gastos pagados.

Fuente: Edicion propia
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3.4. Cronograma
TABLA 20

Cronograma

Enero Febrero Marzo Abril

1[2(3[4|1]2]|3[4|1]|2]|3]|4]1[2|3]|4

Charla informativa

Curso propedéutico de diagnostico

Solicitud de practica en institucion

Aceptacion de ESP

Guia de observacion de institucion

Entrega de guia de observacion de institucion

Primera reunion con asesor — M.A. Marvin Sarmientos

Realizacion de encuesta

Tabulacion de encuesta

Analisis de resultados de encuesta

Elaboracion del diagnostico

Entrega de fase diagnostico

Junio Julio Agosto | Septiembre

Entrega de plan estratégico de Comunicacion

Inicio fase de ejecucion

Eleccion de contenido de presentacion de clima laboral

Aprobacion del contenido

Diagramacion de la presentacion de capacitacion

Diagramacion de la carta de compromiso del Gerente

Compra de materiales estrategia 1 y 2

Instalacion de la estrategia 1 y 2

Presentacion del mural de reconocimientos a la Gerencia de Riesgos

Presentacion del buzon de sugerencias

Inicio de reconocimientos a los colaboradores de la Gerencia de Riesgos

Induccion de como utilizar el buzon de sugerencias andnimas

Convocatorio para participar en capacitacion Clima Laboral

Desarrollo de capacitacion

Entrega de plan estratégico de comunicacion

Inicio fase de ejecucion

Eleccion de contenido de presentacion de clima laboral

Aprobacion del contenido

Diagramacion de la presentacion de capacitacion

Compra de materiales estrategia mural y buzon.

Instalacion del buzon

Presentacion del mural de reconocimientos

Presentacion del buzon de sugerencias anonimas a la gerencia

Inicio de reconocimientos a los colaboradores de la Gerencia de Riesgos

Induccion de como utilizar el buzon de Sugerencias anonimas

Convocatorio para participar en capacitacion Clima Laboral

Desarrollo de capacitacion

Presentacion de proyecto

Fuente: Edicion propia.
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a)

b)

Conclusiones

Tras la ejecucion del plan estratégico de comunicacion interna en la Gerencia de
Administracion de Riesgos del Banco de Desarrollo Rural, S.A., dirigida a mejorar el clima
laboral y la comunicacion, se pudo observar que este ha generado un impacto positivo y

efectivo entre colaboradores.

Se destaca un aumento de apoyo entre colaboradores, mostrando un mayor compromiso en sus

areas de trabajo, reflejando un ambiente de confianza y transparente dentro de la gerencia.

Actualmente los colaboradores han manifestado abiertamente que sus aportaciones son

valoradas y que la comunicacion es abierta y honesta.
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d)

Recomendaciones

Mantener los canales de comunicacion implementados.

Realizar revisiones periddicas para asegurarse que los canales cumplan con los lineamientos

necesario y que los mismos sigan siendo efectivos.

Permitir que todos los colaboradores tengan las mismas oportunidades de participar en

capacitaciones y otras actividades, para fortalecer los conocimientos de todo el equipo.

Evaluar los niveles de satisfaccion de los colaboradores a través de encuestas y reuniones de

retroalimentacion y con ello se podran conocer los altibajos que pueda sufrir la gerencia.
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Banrural - Wikipedia, la enciclopedia libre
https://es.wikipedia.org/wiki/Banrural

Banrural | Filosofia Institucional
https://'www.banrural.com.hn/index.php/quienes-son

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION - Redipe
https://redipe.org/wp-content/uploads/2020/10/Libro-

Generalidades sobre Metodologia de la Invest...
https://www.ucipfa.com/Repositorio/MIA/MIA-12/Doc¢

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUAT...
https://core.ac.uk/download/pdf/35292354 .pdf

3.3.1 Métodos - Universitat de Valéncia
https://'www.uv.es/webgid/Descriptiva/331_mtodos.t
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10.
11
12.
13.
14.
. ;Conoce algin canal de comunicacion interno que sea efectiva para discutir v

16.
17.

18.
19.
20.

Cuestionario de Encuesta

;La Gerencia de Administracion de Riesgos en algin momento se ha visto afectada
con algin tipo interrupeion de comunicacion?

;Como se resolvig?

;Considera usted que 1a comunicacion interna dentro de la Gerencia es efectiva?
;Por queé lo considera asi?

;Es de su conocimiento =i la Gerencia cuenta con canales de comunicacidn, que
faciliten 1a distribucion de informacion?

Mencione los que conoce

;Existen medidas de seguridad ante problemas de interrupcion de comunicacion en
Banrural?

;Cuales conoce?

;Conoce alguna amenaza externa que podria afectar negativamente la comunicacion
dentro de la institucion?

Mencione Ias que ha identificado

;Consideras que existe falta de transparencia en la comunicacion interna?

;Por que?

;A su criterio, se podria fortalecer la comunicacion dentro de la Institucion?
Brinde un ejemplo de mejora

resolver problemas relacionados con riesgos?

Mencione los que usted conoce

;Considera que la tecnelogia de comunicacién que se utiliza actualmente es la
adecuada?

Menciones opciones de mejora

;Conoce el FODA de 1a Gerencia de Administracion de Riesgos?

;Cuales son las fortalezas en comunicacion que Banriral posee segin el analisis
FODA?

. ;Qué oportunidades identifica en el Ambito de la comunicacion a partir del analisis

FODA

- ;Cuales son las debilidades que impactan directamente en la comunicacion segin el

analisis FODA?

- ;Qué estrategias de comumnicacion se podrian desarrollar para capitalizar las

bportunidades detectadas en el FODA?
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Felacion entre compafieros
Condiciones fisicas de trabajo
Ventilzrion

luminacién

Securidad

Equipo de trabajo

Bonos

Oportunidades de Desarrclle
Izualdad de oportunidades

. Existe cooperacidn

. Rotacion de personal

. Existe compromiso entre colzboradores v 12 gerencia
. Nivel de zatisfaccion que se percibe

. Se obzervan conflictos dentro de la gerencia

. Se observan problemas de comumicacion con encargados o colaboradores
. Ambiente comodo

T. Emigte comunicacion fluida
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Torre del Desarrollo Banrural

Gerencia de Administracion de Riesgos, nivel 6
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Trifoliar de Capacitacion

iParticipa en
Plan estratégico de nueStra
comunicacién interna en la - ==
Gelencia de Administracion de capacltaclon
Riesgos del Banco de Desarrollo 2
Mok sobre el clima
Laboral

El clima laboral es crucial para el
bienestar de los colaboradores de
la Gerencia de Administracion de
Riesgos de Banrural.

Es el pilar fundamental para
incrementar la productividad,
aporta a la salud mental y fisica de
los colaboradores, previene el
riesgo reputacional de la
institucion.

14 de Agosto
8:00 - 12:00 Hrs.

No te pierdas
el taller!!

Paginal/2 =

Pégina 2 - Agregar titulo de pagina -~ ® @ o o

Objetivo Beneficios

LS

k = Mejora de habilidades y
competencias

» Mejoras en el bienestar
fisico de los
colaboradores

Definir el proceso
correcto para la
ejecucion del clima
laboral que permita

: Aumento de la
crear estrategias de ° g
impacto positvo en la productividad ayudamOS a
institucio =
EREHEEE * Retencién de talento: mejorar tu
humano.

clima laboral

« Mejora el clima laboral
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Objetivo

el proceso
o parala
del clima
permita
gias de
o en la

Beneficios

+ Mejora de habilidades y
competencias

« Mejoras en el bienestar
fisico de los
colaboradores

« Aumento de la
productividad

« Retencién de talento:
humano.

+ Mejora el clima laboral

fie
ayudamos a
mejorar tu
clima laboral
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Capacitacion Clima labora

CLIMA LABORAL Y
COMUNICACION INTERNA

Gerencia de Administracion de Riesgos

.':.;I. u’,_-.ll;d.

1.'| Un mal clima destruye el ambiente
I :::de trabajo ocasionando situaciones

- de conflicto, malestar y generando

un bajo rendimiento
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CAPACITACION CLIMA ORGANIZAC
Gerencia de Administracion de Riesgos -
Listado de Asistencia

Fecha: Guatemala 14 de agosto 2024
No. Codigo Nombre y apellido o [
wos<S Twly ot o Cog . S :
e i : Granacl)s
ZeH 32 AlEoess Codpal Y Poc ; %

Avan Creban het

Buzén de sugerencias
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QUEI’EmOS que dentro
de la gerencia se
tengan mas
oportunidades de
Crecimiento y mejoras

salariales
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FELABAN

< Regresar

REGISTRO
CONGRESOS FELABAN

Tarifas de Participacién

¢Ya tienes Usuario? ( INICIA SESION

IX CLAR 2024

Congreso Latinoamericano de Riesgos

Antigua Guatemala - Guatemala
19 - 20 Septiembre 2024
https://www.clarguatemala.com/home

Las tarifas de inscripcion se basan en la fecha de recepcién de la inscripcidn. Los precios indicados son por persona y solo son aplicables si ambos el
formulario de registro y el pago se reciben antes de los plazos a continuacion.

Tarifas Hasta 15/07/2024 Hasta 13/09/2024

Extranjero 4 USBS656-60
Nacional BSOS 57500 HSDS800.00
Acompafiante e i

IX Congreso Latinoamericano de Riesgos - CLAR 2024: instancia de evento

W~

)

A e 0 BRW- B E- Provisional ~ {I} 15 minutos antes ~

RSVP a este evento
B nviar correo electrénico al organizador

Agregar un mensaje (opcional)

o Seguir

IX Congreso Latinoamericano de Riesgos - CLAR 2024

Jue 19/09/2024, ‘de’ 14:30 a Vie 20/09/2024, 00:00  Verserie  [E) Mostrar todas las instancias

Hotel Casa Santo Domingo en la ciudad de La Antigua Guatemala

Buen dia estimada Eriquita
Para su conocomiento

~———Cita original———

De: RRHH Guevara, Katie <katie.arevalo@banrural.com.gt>

Enviado el: viernes, 30 de agosto de 2024 03:40 a.m

Para; RRHH Guevara, Katie; UADC Lopez, Mynor; UADC Santos, Mynor; UADC Gamboa, Damian; mrrtzoc@gmail.com; RSG
Godinez, Jefferson; RSG Gomez, Sandra; RSG Coj, Aura Cristina; RSG Santos, Jorge; carlosvini001@gmail.com; RSG Chacon,
Renato; RSG Velasquez, Christoffer; RSG liménez, Juan; RSG Barrera, Edwin Alfredo; RSG Luna, Ricardo; RSG Hernandez, Maria;
RSG Perez, Mirna Judith; RSG De Ledn, Wualter; RSG Vasquez, Gerson; RSG Dominguez, Jose; RSG Marroquin, Evelin; RSG
Ramirez, Evelyn: RSG Molina, Cesar

€C: RRHH Estupe, Diana; UADC Morales, Jessica; RSG Morales, Sara

Asunto: IX Congreso Latinoamericano de Riesgos - CLAR 2024

Cudndo: Tiene lugar cada jueves y vieres efectiva el 19/09/2024 hasta 20/09/2024 de 08:30 2.m. 2 06:00 p.m. (UTC-06:00)
América Central

Ubicacién: Hotel Casa Santo Domingo en |a ciudad de La Antigus Guatemala
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Hasta 20/09/2024

Seguimiento

Organizador

Rk RRHH Guevara, Katie

Enviado el
las 15:47

mes, 30/08/2024

Attendees

v Si10

ML) UADC Lopez, Mynor

>

Obligatorio

UADC Santos. Mynor
Obligatorio

RSG Santos, Jorge

Obligatorio

RSG Jiménez, Juan
Obligatorio

RSG De Leén, Wualter
Obligatorio

RE) RSG Vasquez Gerson
Obligatorio

RJ) RSG Dominguez, Jose
Obligatorio

RE) RSG Ramirez, Evelyn
Obligatorio

RSG Morales, Sara

Opcional

AUI Mateo, Victoriano

Opeional

™ Sin respuesta: 23



Guia de procedimiento de Buzon de sugerencias

GERENCIA DE
ADMINISTRACION DE
RIESGOS

GUIA DE PROCEDIMIENTO

Buzon de Sugerencias
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Guia de
procedimientos

El objetivo es detallar el procedimiento Confidencialidad
para ¢l mangjo y evaluacion de las
sugerencias recibidas en el buzén, asi
como la frecuencia de revision y el

seguinuento de los comentarios.

Se garantizara la confidencialidad
¥ solo se utilizard la informacion
necesaria.

Obijetivos

Se debe elaborard un informe mensual
con un resumen de las sugerencias
recibidas, destacando aquellas que se
solicita autorizacion del gerente para

Herramienta que permite conocer los
comentarios o recomendaciones de
manera anénima para mejorar los
procesos, ¢l ambiente laboral y la

implementar.

Debe ser ubicado en un lugar
accesible, como dreas comunes
como la recepcion y de igual
forma debe ser un lugar discreto
que asegure la confidencialidad

Se
Frecuencia de

El objetivo es detallar el procedimiento
para ¢l manejo y evaluacién de las
sugerencias recibidas en el buzén, asi
como la frecuencia de revision y el
seguimiente de los comentarios.

satisfaccion general.

revisara

semanalmente y
se va a registrar
cada comentario

Este informe debe incluir:

— a) Nimero total de sugerencias
Tecibidas.

b) Categorias de las sugerencias.

<) Beneficios potenciales.

d) Problemas o desafios identificados.

Este procedimiento debe revisarse
cada seis mese para asegurar su
cliectividad

Buzon de Sugerencias

Paginal/1

' Guia de
procedimientos

Objetivos
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4

GERENCIA DE ADMINISTRACION DE RIESGOS
Buz6n de Sugerencias
Informe Mensual
Periodo del 05/08/24 al 30/08/2024

[ Total
Mes [ Comentarios |
| Recibidos —
o 7 e [Los colaboradores manifiestan inconformidad por no ser Inscripeién CLAR 19y 20
Agosto 10 ser tomad (Capacitacion B de septiembre 2024
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Mural de reconocimientos
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EPSL

e fiure

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura

CONSTANCLA DE SUPERVISION
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2024

Datos del estudiante:
Nombre c;mpfét{:'_ Erica ﬁral;ei-i_aruz:u- Zun__ =
i N. de Carné: 1962685910101

Nombre del proyecto: Diagndstico y plan estratégico de comunicacion
interna de la Gerencia de Administracion de

Riesgos -BANRURAL-

Datos de la institucidn:

i Mombre : Banco de Desarrollo Rural

I | =BANRURAL-

| Nombre de la persona responsable dela | Lic, Juan José Méndez

| practica profesional: s |
| Teléfano de contacto: - PBx 720 txt 203 #o |

08 4| /f
Te J_'_“;“‘-{:.\_, i &
= = [ S
Firma y sello, encargado/a de la (AR ) Estudiantg de EPS de Licenciatura
Institucién ﬁll \__,4 :
e ' | - .

!
M. Makvin Sarmiéntos

Supervisor EPSL-LSAC
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacidn

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2024 Conum?ggén
are -
Registro de Horas de practica

Nombre Estudiante Erica Araceli Orozco Zin

Registro Académico 200614072

Jefe o Encargado (a):  Lcdo. Juan José Méndez Farfan, Gerente de Administracion de Riesgos

Institucion 0o Empresa:  Banrural, Gerencia de Administracién de Riesgos

Supervisor de EPSL: M.A. Marvin Sarmientos

ELST Fechas MES HORAS DE PRACTICA JLoeel hevay e

No. en la Semana
= ) Mier. | Jue. Vie. Sib. Descripeion de las actividades realizadas durante la semana.

Introduccion de que es lo que se realizara durante las
précticas de EPS.
Introd de los Ihados del di
Inicio de preparacion de las estrategias que se desean
desarmollar y di de revision de pr con el
gerente de drea.

1 Del: 8/07 al 12/07 Julio 8 8 8 8 8 0 40
Reunion para presentar las 3 estrategias que se desean
desarmollar con el gerente de drea.
Reunidn con di para p las prop ¥
conocer Sus comentarios o sugerencias.
Aprobacién de las estrategias.

2 Del:_15/07 al 19/07 Julio 8 8 8 8 8 0 40
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Elaboracién de presentacion sobre clima laboral

Logistica para el desarrollo de la capacitacion, lugar, comida,
y facilitador.

Primera reunidn con gerente y directores para la seleccion del
empleado del mes.

Del: 2247 al 26/07 Julio 40
Elaboracién de ido de la pr ion sobre clima
laboral
Presentacion del contenido a desarrollar en la capacitacion al
gerente de drea.
Realizacion de bios en el ido de cap

probacidn de lap ion para itacion de clima

laboral.
Reunidn con Gerente y directores para nombrar al empleado
del mes.
Reunidén con gerente para presentar el buzdn de sugerencias y
seleccionar el lugar de su ubicacién.
Aprobacion del buzdn de sugerencias.

Del: 29/07 al 02/08 Juliof Agosto 40
Inicio de preparacion del mural de reconocimiento.
Compra de material para la elaboracién del mural.
Elab ion del mural de
Pi ion del buzén ias a todos los colaboradores
y breve introduccion de como i

Del: 05/08 al 0908 Apgosto 40
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Fechas

MES

HORAS DE PRACTICA

Total, horas
enla

<,

Actividades realizadas

Lun.

Mar. | Mier. | Jue. Vie.

Séb.

Descripeion de las actividades realizadas durante la
semana.

Del: 12/08 al 16/08

Agosto

32

Primera revision del buzon de sugerencias,

Reunion con el gerente de drea para analizar los
comentarios recibidos en el buzon de sugerencias.

Presentacion del mural al gerente de drea y seleccion
del lugar para la instalacion del mural de
reconocimientos.

Realizacion de cambios al mural de reconocimientos.

Aprobacion del mural de reconocimientos.

Desarrollo de capacitacion a colaboradores.

Del: 19/08 al 23/08

Agosto

40

Presentacion del mural de reconocimiento version final
a los di es y coordinadores y calendarizacion de la
fecha para la presentacion oficial a todos los
colaboradores.

Segunda revision del buzo de sugerencias,

Reuni6n con gerente y directores, para el analisis de los
comentarios recibidos y la toma de acciones a tomar,

Reunién con el gerente, en seguimiento al buzon de
sugerencias y se autorizo la inscripcion de 19
colaboradores al congreso Clar.

Trdmite de autorizacion de inseripcién al 1X Congreso
Latinoamericano de Riesgos - CLAR 2024 a realizarse
en la antigua Guatemala a realizarse en Antigua
Guatemala el 19 y 20 de septiembre 2024
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Reunién con Gerente pars_l analizar los comentarios
recibidos en el buzén de sugerencias

Premiacion al empleado del mes y entrega de
reconocimiento econémico para la colaboradora
seleccionada.

Preparacion de presentacién para reunién con M.A.
Marvin Sarmiento y el Ledo. Juan José Méndez

Reunién con el Gerente para la revision y aprobacién
de la presentacién.

Realizacién de cambios a la presentacién solicitados a
la presentacion

Reunidn con Virtual con M.A. Marvin Sarmiento y el
Ledo. Juan José Méndez

Elaboracién de guia de procedimientos para el buzén
de sugerencias, detallando cada paso para su
implementacion.

Entrega de guia de procedimientos del buzén de
sugerencias.

4 | Del: 26/08 al 30/08 Julio 8 8 8 8 8 0 40

TOTAL, HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS 312 » ™

Nombré y Firma

Juan José Méndez Farfan
Jefe encargado

Supervisor/a EPSL
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